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ABSTRAK 
 
PT. ISTANA KEBON JERUK adalah perusahaan yang bergerak pada bidang 
penjualan dan perawatan mobil Honda. Adapun tujuan secara umum dari penelitian yang 
dilakukan penulis adalah untuk menganalisa proses, kebutuhan informasi serta 
permasalahan pada bagian pelayanan pelanggan di PT. ISTANA KEBONJERUK. Dalam 
melakukan analisa, penulis menggunakan metode analisis, yaitu analisis Porter, analisis 
SWOT. Metode perancangan yang digunakan untuk membuat rancangan situs web adalah 
OOAD. Studi pustaka dengan mengumpulkan bahan dari buku dan jurnal yang telah 
diwajibkan pada khususnya serta sarana-sarana lain yang bersangkutan, serta dilakukan 
survei ke perusahaan untuk mengumpukan data dan informasi juga wawancara dengan 
manajer pemasaran dan karyawan PT. ISTANA KEBONJERUK. 
Penerapan CRM berbasiskan web pada perusahaan ini bertujuan untuk mengatasi kendala 
pelayanan pelanggan dan untuk meningkatkan komunikasi antara perusahaan dengan 
pelanggan guna tercapainya pemahaman akan keinginan pelanggan. Dapat disimpulkanan 
bahwa berdasarkan hasil analisa dan perancangan yang dibuat, maka CRM berbasiskan 
web dapat memberikan keuntungan bagi perusahaan dalam kemudahan melayani 
kebutuhan informasi pelanggan mengenai jasa yang dimiliki. 
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